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ABSTRAK 
 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh harga dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Minimarket Pujomart 
Samigaluh, Kulonprogo, Yogyakarta. 
Penelitian ini dilakukan di Minimarket Pujomart Gerbosari, 
Samigaluh, Kulonprogo, Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 91 
responden dengan menggunakan teknik accidental sampling, yaitu teknik 
pengambilan sampel berdasarkan kebetulan ditemui peneliti yang dipandang 
cocok bisa dijadikan subjek. Teknik pengumpulan data menggunakan metode 
kuesioner dengan model skala likert. 
Berdasarkan hasil penelitian variabel harga (X1) mempunyai pengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh dari hasil 
perhitungan nilai thitung = 2,465 dan nilai P value sebesar 0,016. Nilai P value 
sebesar 0,016 lebih kecil dari 0,05 yang menunjukkan bahwa variabel harga (X1) 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Variabel kualitas 
pelayanan (X2) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan dari hasil perhitungan nilai thitung = 
5,401 dan P value sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa 
variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan (Y). Secara simultan variabel harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
(Y). Hal ini ditunjukkan dari hasil perhitungan nilai Fhitung = 31.760 dari nilai 
Pvalue sebesar 0,000. Hasil analisis koefisien determinasi (R
2
) diperoleh nilai R
2
 
= 40,6% variabel kepuasan pelanggan (Y) dipengaruhi oleh variabel harga (X1) 
dan kualitas pelayanan (X2), sedangkan sisanya 59,4% (100% - 40,6%) 
dipengaruhi oleh variabel bebas lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Kata kunci: harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 
 
This research aims to discover the influence of price and service 
quality in consumer satisfaction in Pujomart Minimarket Samigaluh, Kulonprogo, 
Yogyakarta.  
The research was conducted in Pujomart Minimarket Gerbosari, 
Samigaluh, Kulonpogo,Yogyakarta. Samples in this research are 91 respondents 
taken by using accidental sampling, a technique of selecting samples based on 
accidental meeting between the researcher and subjects considered fit for the 
purpose. Data collection relies on questionnaires with likert scale model. 
According to the result of the research price variable (X1) has positive 
and significant influence on consumer satisfaction (Y), shown by the result of 
calculation tcalc = 2,465 and P value 0,016. The P value as much as 0,016 is less 
than 0,05 which means that price variable (X1) significantly influences consumer 
satisfaction (Y). Service quality variable (X2) has positive and significant 
influence on consumer satisfaction (Y). This is evident in the calculation result of 
tcalc= 5,401 and P value 0,000 which less than 0,05 and means that service quality 
variable (X2) significantly influences consumer satisfaction (Y). Simultaneously, 
price variable (X1) and service quality variable (X2) have positive influence on 
consumer satisfaction (Y). This can be seen in the calculation result of Fcalc = 
31.760 from P value 0,000. The analysis outcome of coefficient determination (R
2
) 
result in R
2
 = 40,6%, of consumer satisfaction variable (Y) is influenced by price 
variable (X1) and service quality (X2), while the rest 59,4% (100% - 40,6%) is 
under influence of other unknown variable not researched in this study.  
Keywords: price, service quality, and consumer satisfaction 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Pemasaran merupakan sebuah konsep ilmu dalam strategi bisnis yang 
bertujuan untuk mencapai kepuasan berkelanjutan bagi stakeholder 
(pelanggan, karyawan, dan pemegang saham). Sebagai ilmu, marketing 
merupakan ilmu pengetahuan yang obyektif yang diperoleh dengan 
penggunaan instrumen-instrumen tertentu untuk mengukur kinerja dari 
aktivitas bisnis membentuk, mengembangkan, mengarahkan pertukaran yang 
saling menguntungkan dalam jangka panjang antara produsen dan konsumen 
atau pemakai. Sebagai strategi bisnis, marketing merupakan tindakan 
penyesuaian organisasi yang berorientasi pasar dalam menghadapi kenyataan 
bisnis baik dalam lingkungan mikro maupun lingkungan makro yang terus 
berubah (Ali Hasan, 2014:1). Dunia bisnis yang tumbuh dengan pesat 
menjadi tantangan maupun ancaman bagi para pelaku usaha agar dapat 
memenangkan persaingan dan mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaannya. Kepuasan konsumen merupakan hal terpenting yang 
digunakan untuk menarik konsumen di masa sekarang ini. Strategi pemasaran 
yang berorientasi pada konsumen membuat perusahaan harus memahami 
perilaku dan memenuhi kebutuhan konsumen untuk mencapai kepuasan 
konsumen. Pasar sekarang berubah sangat cepat, pelanggan sangat sensitif 
terhadap harga, kompetitor baru bermunculan, saluran distribusi baru dan 
saluran komunikasi baru juga semakin canggih. Internet, teleconference dan 
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teknologi yang mendukung pasar menjadi pendukung bangkitnya otomasi 
pemasaran dan penjualan. 
Usaha kecil dan menengah atau disingkat UKM adalah istilah yang 
mengacu ke jenis usaha kecil yang memiliki kekayaan bersih paling banyak 
Rp 200.000.000,- tidak termasuk tanah dan bangunan tempat usaha. Presiden 
RI No. 99 Tahun 1998 pengertian usaha kecil adalah kegiatan ekonomi rakyat 
yang berskala kecil dengan bidang usaha yang secara mayoritas merupakan 
kegiatan usaha kecil dan perlu dilindungi untuk mencegah dari persaingan 
usaha yang tidak sehat. UKM adalah tulang punggung ekonomi Indonesia, 
jumlah UKM hingga tahun 2011 mencapai sekitar 52juta. UKM di Indonesia 
sangat penting bagi ekonomi karena menyumbang 60% dari PDB dan 
menampung 97% tenaga kerja. Tetapi akses ke lembaga keuangan sangat 
terbatas, hanya 25% atau 13juta  pelaku UKM yang mendapat akses ke 
lembaga keuangan. Pemerintah Indonesia, membina UKM melalui dinas 
koperasi dan UKM, di masing-masing provinsi  atau kabupaten/kota (dikutip 
dari Wikipedia Ensiklopedia Bebas). 
Harga merupakan salah satu faktor penting dalam penjualan. Banyak 
perusahaan bangkrut karena mematok harga yang tidak cocok di pasar. Harga 
yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian konsumen, agar 
konsumen dapat membeli barang tersebut. Sedangkan bagi konsumen, harga 
merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan pembelian. 
Karena harga suatu produk mempengaruhi persepsi konsumen mengenai 
produk tersebut. Menurut Walton (2004:17) harga dan kualitas memiliki 
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pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan pelanggan, masih ada sedikit bukti 
empiris mengeksplorasi hubungan ini. Hal ini merupakan salah satu faktor 
yang kurang diperhatikan oleh perusahaan, sehingga konsumen akan berpikir 
lagi untuk menggunakan produk tersebut dan akan merasa tidak puas setelah 
membeli atau menggunakan barang atau jasa tersebut. Penetapan harga 
adalah permasalahan nomor satu yang dihadapi banyak eksekutif pemasaran, 
dan banyak perusahaan tidak menangani penetapan harga dengan baik. Salah 
satu masalah yang sering timbul adalah perusahaan terlalu cepat menurunkan 
harga untuk mendapatkan penjualan daripada meyakinkan pembeli bahwa 
produknya bernilai lebih layak dihargai tinggi. Harga yang ditetapkan di 
minimarket Pujomart tidak jauh beda dengan minimarket lain. Jika harga 
yang ditetapkan pada minimarket Pujomart lebih rendah dari minimarket lain, 
maka pelanggan akan tertarik dan tetap berberlanja di sini. 
Selain harga, kualitas pelayanan merupakan faktor lainnya yang 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Pelayanan dan kepuasan 
pelanggan merupakan tujuan utama dalam perusahaan karena tanpa 
pelanggan, perusahaan tidak akan ada. Aset perusahaan sangat kecil nilainya 
tanpa keberadaan pelanggan. Karena itu tugas utama perusahaan adalah 
menarik dan mempertahankan pelanggan. Pelanggan ditarik dengan tawaran 
yang lebih kompetitif dan dipertahankan dengan memberikan kepuasan. 
Konsep menjual atau penjualan memusatkan perhatian pada kebutuhan 
penjual, konsep pemasaran pada kebutuhan pembeli. Penjual yang 
memusatkan perhatian pada kebutuhan pelanggan, dengan memadukan semua 
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kegiatan yang akan mempengaruhi pelanggan dan menghasilkan laba melalui 
kegiatan pelayanan fokus terhadap kepuasan pelanggan. Apabila pelayanan 
tidak menjadi prioritas utama maka akan mengakibatkan gagalnya penjualan 
produk atau jasa sehingga menurunkan segi profitabilitas.  
Kepuasan pelanggan merupakan suatu konsep yang telah lama dikenal 
dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepuasan pelanggan menjadi salah satu 
tujuan esensial bagi aktivitas bisnis, dipandang sebagai salah satu indikator 
terbaik untuk meraih laba di masa yang akan datang, menjadi pemicu upaya 
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Persaingan bisnis semakin tajam, 
preferensi dan perilaku pelanggan berubah, teknologi informasi berkembang 
dengan cepat mendorong organisasi bisnis untuk lebih fokus menanggapi 
kepuasan pelanggan untuk menjamin pengembangan dan keberlanjutan 
bisnis. Di saat persaingan semakin ketat, produsen berusaha memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen dengan menawarkan berbagai jenis 
produknya, dampaknya konsumen memiliki banyak pilihan, kekuatan tawar 
menawar konsumen semakin besar, yang mendorong setiap perusahaan harus 
menempatkan orientasinya pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan 
utamanya. 
Sebuah perusahaan yang memahami bagaimana pelanggan/konsumen 
akan bereaksi terhadap berbagai bentuk produk, harga, iklan, maka 
perusahaan tersebut akan lebih baik dari perusahaan-perusahaan yang 
menjadi pesaingnya. Rangsangan dari luar yang terdiri dari dua komponen 
yaitu pemasaran dan lingkungan. Rangsangan pemasaran meliputi: produk, 
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harga, tempat, dan promosi, sedangkan rangsangan lingkungan meliputi: 
ekonomi, teknologi, politik, dan kebudayaan. Para pemasar membutuhkan 
informasi mengenai para konsumennya dan keterampilan khusus untuk 
menganalisis dan menginterprestasikan informasi tersebut. Kebutuhan ini 
berkontribusi pada pengembangan perilaku konsumen sebagai bidang studi 
spesifik dalam pemasaran. Jika pemasar tahu bagaimana perilaku konsumen 
saat berbelanja untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, maka 
pemasar dapat memenuhinya dan pelanggan akan merasa puas jika kebutuhan 
dan keinginan mereka terpenuhi. 
Saat ini hampir seluruh wilayah telah didirikan minimarket, dalam 
satu kecamatan tidak hanya satu minimarket. Para pengusaha semakin 
melihat peluang dalam suatu wilayah untuk mendirikan minimarket sehingga 
persaingan semakin ketat dan lebih banyak pesaing yang bergerak dalam 
bidang ini. Pemilik minimarket harus meningkatkan kepuasan pelanggan agar 
tidak berbelanja di minimarket lain dengan meningkatkan faktor-faktor yang 
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Minimarket Pujomart beralamat di 
Gerbosari, Samigaluh, Kulonprogo, Yogyakarta. Minimarket ini salah satu 
dari 5 minimarket yang ada di kecamatan samigaluh. Pelanggan yang 
berbelanja di miminarket ini cukup banyak daripada minimarket lain  karena 
memiliki lokasi yang strategis yaitu tepat di samping kantor kecamatan 
Samigaluh dan Polsek Samigaluh. Lokasi yang mudah di cari dan terletak di 
pinggir jalan raya membuat konsumen memutuskan untuk berbelanja di 
minimarket ini. Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi 
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di atas maka dapat diajukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh 
Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi 
kasus Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta)”. 
B. Identifikasi Masalah 
Sesudah melakukan studi pendahuluan di Minimarket Pujomart 
Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta, penulis mengamati bahwa permasalahan-
permasalahan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 
pelayanan dan harga. Disamping itu, kualitas produk, persaingan, lokasi, dan 
emosional pelanggan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. pengusaha 
semakin dituntut untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan 
memperbaiki faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 
yang berbelanja di Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta. 
Pelanggan di minimarket Pujomart akan mendapatkan potongan harga 
(discount) untuk pelanggan yang mempunyai kartu member Pujomart. 
C. Pembatasan Masalah 
Dalam hal ini peneliti ingin membatasi permasalahan penelitian pada 
Pengaruh Harga dan Kulitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta. 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan 
dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 
1. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Minimarket 
Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta? 
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2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta? 
3. Bagaimana pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan Minimarket Pujomart Samigaluh 
Kulonprogo Yogyakarta? 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas penelitian ini bertujuan untuk : 
1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 
Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta. 
3. Untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan Minimarket Pujomart Samigaluh 
Kulonprogo Yogyakarta. 
F. Manfaat Hasil Penelitian 
Adapun manfaat yang dapat diambil dari hasil penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Bagi Peneliti 
Penelitian ini digunakan untuk menambah wawasan dan 
pengetahuan peneliti tentang permasalahan yang dikaji serta dapat 
dijadikam media untuk menerapkan teori-teori yang diperoleh melalui 
perkuliahan, terutama dalam mengidentifikasi masalah, menganalisis 
situasi dan mengadakan penelitian formal, diharapkan pula dapat 
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membangkitkan minat dan semangat peneliti lainnya untuk melakukan 
riset dengan variabel yang lebih banyak lagi. 
2. Bagi Pihak Minimarket 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai pertimbangan dan 
masukan bagi perusahaan untuk menyusun keputusan pemecahan 
masalah yang dihadapi maupun sebagai pemikiran strategi jangka panjang 
terutama dalam bidang pemasaran yang berhubungan dengan dimensi 
harga dan kualitas pelayanan. 
3. Bagi Pihak Universitas PGRI Yogyakarta 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan 
referensi dan bahan penelitian untuk menambah literatur penelitian 
tentang harga dan  kualitas pelayanan  terhadap kepuasan pelanggan. 
 
  
